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Los ostos totales de la alidad
Un ato de Calidad, ualquiera que es-
te sea, implia una deision, una oportu-
nidad de elegir un beneio esperado, sea
onsiente o inonsiente. Esta oportunidad
implia un osto que se tradue en una in-
version determinada si es un beneio; se
tradue en un gasto si no implia algun be-
neio, onvirtiendose en un osto de no a-
lidad. Cada empresa tiene que deidir que
osto es el mas onveniente. Los ostos to-
tales relaionados on la alidad son la su-
ma de los ostos de alidad y los ostos de
la no alidad.
La alidad total busa el osto mnimo y
la maxima satisfaion, tanto para el liente
omo los empleados. Los ostos de alidad
son ostos inurridos en el dise~no, imple-
mentaion, operaion y mantenimiento de
los sistemas de alidad de una organizaion;
ostos de la organizaion omprometidos en
los proesos de mejoramiento ontinuo de
la alidad, y ostos de sistemas, produtos
y serviios frustrados o que han fraasado
al no tener en el merado el exito que se
esperaba.
Se puede ategorizar los ostos totales re-
laionados on la alidad en dos ategoras:
el osto de alidad, que es derivado de los
esfuerzos de la organizaion para fabriar
un produto o generar un serviio on la a-
lidad ofreida, y el osto de la no alidad,
onoido omo el \preio del inumplimien-
to" o el osto de haer las osas mal o ino-
rretamente: ineienias o inumplimien-
tos, las uales son evitables, omo por ejem-
plo: reproesos, desperdiios, devoluiones,
reparaiones, reemplazos, gastos por aten-
ion a quejas y exigenias de umplimiento
de garantas.
Los ostos relativos a la alidad pueden
involurar a uno o mas departamentos de la
organizaion, as omo a los proveedores o
serviios subontratados, al igual que a los
medios de entrega del produto o serviio.
El alulo de los ostos de alidad, que
inluyen los ostos de prevenion y de eva-
luaion, y de los ostos de no alidad, per-
miten evaluar los programas de alidad
Toda empresa tendra que busar el os-
to mnimo de alidad, que sera aumentar
el osto ontrolable de alidad para reduir
el osto de la no alidad. Existe un nivel en
el que quizas los ostos de fallos son tan re-
duidos que ya no vale la pena haer mas
prevenion y evaluaion. Este nivel ha de
estar muy proximo al nivel de \ero defe-
tos".
El osto mnimo se produe en el momen-
to en que reduir el osto de fallos es difil
debido a que lo que se puede ahorrar en fa-
llos es menor que los ostos suplementarios
que se preisan de prevenion y evaluaion.
Antes que una empresa iniie un plan de
alidad, on programas de evaluaion y pre-
venion, lo logio es que tenga unos ostos
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de fallos elevados.
Una empresa puede estar en tres zonas
posibles en relaion on la alidad:
Zona de mejora. Esta situaion se
da uando la empresa aun no ha im-
plantado un programa de medidas pa-
ra aumentar la alidad y reduir los
fallos, o bien este programa aun lleva
poo tiempo funionando. Las ara-
terstias de esta zona son que la em-
presa tiene unos ostos totales de a-
lidad en los que los fallos representan
la pratia totalidad de dihos ostos
(mas de un 70%) y la prevenion es
muy poo signiativa (menos del 10%
de los ostos totales de alidad). Dado
el elevado peso de los fallos, on osto
y perdida de imagen que suponen, la
empresa tiene que invertir muho mas
en alidad y ademas tiene seguramente
unas grandes posibilidades de mejora.
Zona de indiferenia. Cuando los
programas de mejora de la alidad ya
llevan un tiempo funionando y se han
reduido los ostos de fallos onsidera-
blemente los ostos totales de la ali-
dad se reduen. Esta es una situaion
en la que ya es difil seguir reduiendo
los fallos y por ello la empresa esta en
la zona ideal en relaion on los ostos
totales de la alidad. Esta zona se a-
rateriza por unos ostos de fallos que
representan aproximadamente un 50%
de los ostos totales de alidad, mien-
tras que la prevenion representa un
10% y la evaluaion un 40%.
Zona de perfeionismo. Si a pesar
de estar en la zona de indiferenia la
empresa sigue destinando reursos a la
prevenion y a la evaluaion de ali-
dad sera muy difil reduir los ostos
de los fallos. En esos momentos, ues-
ta mas la evaluaion o prevenion adi-
ional que las reduiones de fallos o-
rrespondientes. Por tanto, a partir de
ese punto, los ostos totales de la a-
lidad vuelven a reer on lo que vale
la pena plantearse estabilizar las aio-
nes de prevenion y evaluaion. En es-
ta zona, los ostos de fallos representan
alrededor de un 40% de los ostos to-
tales de alidad, la evaluaion un 50%
y la prevenion un 10%.
Importania del osto de ali-
dad
El osto de la alidad india donde
sera mas redituable una aion orretiva
para una empresa.
Los ostos de alidad representan alrede-
dor del 5 al 25% sobre las ventas anuales.
Estos ostos varan segun sea el tipo de in-
dustria, irunstanias en que se enuentre
el negoio o serviio, la vision que tenga la
organizaion aera de los ostos relativos
a la alidad, su grado de avane en alidad
total, as omo las experienias en mejora-
miento de proesos.
Alrededor del 95% de los ostos de ali-
dad se desembolsan para uantiar la a-
lidad as omo para estimar el osto de las
fallas. Estos gastos se suman al valor de los
produtos o serviios que paga el onsumi-
dor, y aunque este ultimo solo los peribe en
el preio, llegan a ser importantes para el,
uando a partir de la informaion que se ob-
tiene, se orrigen las fallas o se disminuyen
los inumplimientos y reproesos, y a onse-
uenia de estos ahorros se disminuyen los
preios.
El osto de las devoluiones, que impli-
a el regresar o destruir esas meranas, el
papeleo y su reposiion al abarrotero, lo pa-
gamos nalmente todos los lientes.
Mediion de ostos de alidad
La mediion de ostos de alidad se diri-
ge haia areas de alto impato e identia-
das omo fuentes poteniales de reduion
de ostos. Aquellas que permiten uantiar
el desarrollo y suministran una base interna
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de omparaion entre produtos, serviios,
proesos y departamentos.
La mediion de los ostos relativos a la
alidad tambien revela desviaiones y ano-
malas en uanto distribuiones de ostos y
estandares, las uales muhas vees no se
detetan en las labores rutinarias de anali-
sis.
Existen algunas tenias para alular el
osto de la no-alidad o el preio del inum-
plimiento. Entre las mas importantes estan:
Partidas Contables: Esta tenia
utiliza la lista de uentas o el libro ma-
yor de ontabilidad de la empresa, la
division o el departamento, para loa-
lizar las uentas que representan el os-
to de haer las osas mal. Por ejemplo:
en el aso de un bano, seran ostos
por reditos inobrables, en otro tipo
de empresas, seran los pagos por in-
apaidades derivadas de aidentes de
trabajo.
Preio por Persona: Esta tenia
se utiliza basiamente para alular el
osto de tener puestos uya unia ati-
vidad esta en funion de orregir o en-
mendar lo defetuoso. Tal es el aso de:
administradores o personal que atien-
de las quejas y relamaiones, puestos
destinados a efetuar reproesos, entre
otros.
Mano de Obra Asignada: Com-
prende el alulo de las horas-hombre
y otros gastos que implia una tarea
espeamente dirigida a la deteion
y/o orreion de defetos u errores,
por ejemplo: El osto del tiempo em-
pleado para rastrear errores; el osto
del tiempo empleado para enontrar
un defeto o una falla; el osto del
tiempo empleado en expliar a un pro-
veedor los problemas enontrados en el
material suministrado. Es importante
onsiderar prestaiones y otros gastos
generales relaionados on el empleo
de diho personal.
Preio por Defeto: El preio por
defeto implia tomar el osto prome-
dio de un inumplimiento y despues
multipliarlo por el numero de inum-
plimientos. Un ejemplo del preio por
defeto sera determinar el osto pro-
medio que implia la aptura de infor-
maion de pedidos de un liente y des-
pues multipliarlo por el numero de re-
apturas o orreiones por errores en
la aptura iniial.
Desviaion de lo Ideal: La desvia-
ion de lo ideal puede utilizarse para
omparar uanta energa o materia pri-
ma esta onsumiendo un proeso a-
tualmente, ontra la antidad para la
que estaba dise~nado onsumir.
Costos, Calidad, Inversiones y
mejoramiento
El osto de alidad inluye todos los os-
tos aarreados en la busqueda de la alidad
o en las atividades relaionadas en la ob-
tenion de la alidad. Se realizan estudios
sobre el osto de alidad para proporio-
nar una lnea base del osto atual de a-
lidad, para identiar oportunidades de re-
duir este osto, y para proporionar una
base normalizada de omparaion. La base
de normalizaion siempre tiene un preio.
Una vez que se han normalizado los os-
tos de alidad sobre un preio base, tene-
mos los datos neesarios para evaluar el lu-
gar en donde hay oportunidades de mejorar
nuestros proesos. Es mas, podemos evaluar
omo afetan los ambios en terminos de di-
nero.
Para analizar la evoluion de los ostos
de alidad es onveniente preparar informes
sobre los mismos on una periodiidad men-
sual. Estos informes han de failitar datos
sobre los distintos tipos de ostos de ali-
dad y de no-alidad. Estos ostos, que pue-
den ser jos o variables, inluyen la mano
de obra, materiales, amortizaiones de equi-
pos, viajes, material de oina, et. de di-
versas atividades.
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Existe una alta relaion entre ostos,
alidad, inversiones y mejoramiento, espe-
ialmente mejoramiento de la alidad. De
ah que la lasiaion de ostos mas utili-
zada este referida fundamentalmente a tres
ategoras: prevenion, valoraion o uanti-
aion y fallas/fraasos.
Las ventajas de esta partiular ategori-
zaion son, primeramente que estan univer-
salmente aeptadas; segundo, ubre la ma-
yora de las lases de ostos, y terero, la
mas importante, suministra un riterio ge-
neralizado que ayuda a preisar de que osto
se trata, donde se ubia y si es relaionado
on la alidad.
Costos de onformidad o de alidad
1. Costos de prevenion: Son el osto
de todas las atividades llevadas a a-
bo para evitar defetos en el dise~no y
desarrollo; en las ompras de insumos,
equipos, instalaiones y materiales; en
la mano de obra, y en otros aspetos
del iniio y reaion de un produto
o serviio. Se inluyen aquellas ativi-
dades de prevenion y mediion reali-
zadas durante el ilo de omerializa-
ion, son elementos espeos los si-
guientes:
Revision de los planos.
Orientaion de la ingeniera en
funion de la alidad.
Programas y planes de asegura-
miento de la alidad.
Revision de espeiaiones.
Estudios sobre la apaidad y po-
tenialidad de los proesos.
Entrenamiento para la operaion
y apaitaion general para la a-
lidad.
Auditorias de alidad a manteni-
miento preventivo.
Costo de funionamiento del De-
partamento de Calidad.
Formaion e investigaion de
Merados.
Estudios de Fiabilidad.
Revision del dise~no del produto.
Revision del proeso de fabria-
ion, omerializaion y adminis-
traion.
Mantenimiento preventivo y
analisis de fallos.
Prevenion en asa del provee-
dor.
Manuales de prevenion y siste-
ma de sugerenias.
Reuniones, programas y rulos
de alidad.
Auditorias de Calidad.
Proyetos de mejora de la ali-
dad.
Salarios y argas del serviio de
la alidad.
Doumentaion relaionada on
el sistema de la alidad.
Evaluaion y aliaion de pro-
veedores.
Control de herramientas.
2. Costos de valoraion o uanti-
aion de la alidad: Se inurre en
estos ostos al realizar: inspeiones,
pruebas y otras evaluaiones planea-
das que se usan para determinar si lo
produido, los programas o los servi-
ios umplen on los requisitos esta-
bleidos. Se inluyen espeiaiones
de meradotenia y lientes, as omo
los doumentos de ingeniera e infor-
maion inherente a proedimientos y
proesos. Son elementos espeos los
siguientes:
Inspeion y prueba de prototi-
pos
Analisis del umplimiento on las
espeiaiones
Vigilania de proveedores
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Inspeiones y pruebas de reep-
ion
Atividades para la aeptaion
del produto
Aeptaion del ontrol del proe-
so
Inspeion de embarque
Estado de la mediion y reportes
de progreso
3. Costos de evaluaion: asoiados a
las atividades de evaluaion, detetar
los fallos uanto antes, sobretodo antes
de que lleguen a los lientes, todo esto
para tener una vision mas profunda de
la ondiion del produto. A ontinua-
ion los diferentes ostos de evaluaion:
Auditorias, inspeiones, homo-
logaion y revisiones de alidad
Investigaion de merados:
parametros externos de liente
Formaion para la evaluaion de
alidad
Costo de funionamiento de La-
boratorios
Costo de ensayos y de materiales
destruidos para ensayos
Equipos de inspeion, medida y
ensayo
Costos derivados de las alibra-
iones de los medios de medida,
ontrol y ensayo
Salarios y argas debidos a las
inspeiones y veriaiones
Costos de no { onformidad o de
no { alidad
1. Costos de falla/fraaso: Estan aso-
iados on osas que no se ajustan o
que no se desempe~nan onforme a los
requisitos, as omo on los relaio-
nados on inumplimientos de ofrei-
mientos a los onsumidores, se inlu-
yen todos los materiales y mano de
obra involurada. Puede llegarse hasta
rubros relativos a la perdida de on-
anza del liente. Los rubros espe-
os son:
Asuntos on el onsumidor (re-
lamos, demandas, atenion de
quejas, et.)
Redise~no
Ordenes de ambio para Inge-
niera o para Compras
Apliaion de garantas
Costo naniero de los fallos
Coneptos que se inluyen en la
no-alidad
Diferenia entre fallo interno y
fallo externo
Relaion entre ostos de alidad
y ostos de no-alidad
Los ostos de fallos tangibles e in-
tangibles
Tenias de alulo de los ostos
tangibles
Tenias de alulo de los ostos
intangibles
Impresos para el alulo de ostos
de fallos
Fallos Internos
Desehos
Reproesos
Reduion de ventas
Costo naniero de fallos
Baja atividad de personas o
equipos
Reinspeion
Desmotivaion
Robos
Retrasos
Aeleraiones
Aidentes
Desmotivaion
Cambios o modiaiones de di-
se~no
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Reparaiones de los equipos de
produion
Fallos debidos a la faturaion,
impreisiones en los ontratos o
en las espeiaiones
Aiones Corretoras
Fallos externos
Serviio pos-venta
Analisis de averas
Campa~nas de sustituion de pro-
dutos defetuosos
Indemnizaiones
Retrasos
Aeleraiones
Desperdiios
Reproesos
Campa~nas de sustituion de pro-
dutos defetuosos
Indemnizaiones
Pleitos y ostos jurdios
Gastos derivados de retrasos
en los envos, relamaiones de
lientes
Costos de garanta
Perdida de onanza de los lien-
tes
Cargas motivadas por los seguros
de responsabilidad
Preio del inumplimiento
Los gastos del preio del inumplimiento
omprenden:
Reproeso
Serviios no planiados
Repetiiones de la omputadora
Exesos de inventario
Administraion (o manejo) de quejas
Tiempo improdutivo
Retrabajos
Devoluiones
Ratios para el analisis de los
ostos totales de la alidad
Los ostos totales de alidad pueden ana-
lizarse a traves de la omparaion on varias
variables usando ratios. Ratios representa-
tivas del peso de ada omponente de osto
de alidad sobre el total:
Costo de Prevenion
Costo total de alidad
Costo de fallos internos
Costo total de alidad
Costo de fallos externos
Costo total de alidad
Costo de no alidad
Costo total de alidad
Costo de alidad(prevenion + evaluaion)
Costo total de alidad
El analisis osto/beneio determina los
ostos para el desarrollo del proyeto y los
pondera on los beneios tangibles y bene-
ios intangibles del sistema. Es ompliado
por riterios que varan on las aratersti-
as del sistema a desarrollar, el tama~no re-
lativo del proyeto y los beneios espera-
dos de la inversion omo parte del plan es-
trategio de la ompa~na. Muhos beneios
obtenidos de los sistemas basados en om-
putadoras son intangibles. Las omparaio-
nes uantitativas diretas pueden ser difi-
les de onseguir.
La mayora de los sistemas de proeso de
datos se desarrollan on mejor alidad, an-
tidad de informaion, prontitud u organiza-
ion omo objetivo primordial. Los bene-
ios se~nalados en el uadro 1 se onentran
en el aeso a la informaion y su impato
en el entorno del usuario.
Los ostos asoiados on el desarrollo de
un sistema basado en omputadora se los
muestra en el uadro 2. Se puede estimar
ada osto y usar despues el desarrollo y los
ostos suesivos para determinar la reupe-
\bedini"
2004/6/7
page 438
i
i
i
i
i
i
i
i
438  Alejandro Bedini G.: Las variables de ostos de alidad. . .
Posibles Beneios de un Sistema de Informaion
Beneios en las tareas de alulo e impresion.
Reduion en los ostos por unidad de alulo e impresion (CR).
Mayor presiion en las tareas de alulo (ER).
Capaidad de ambiar rapidamente las variables y valores en los programas
de alulo (IF).
Mayor veloidad de alulo e impresion.
Beneios en las tareas de mantenimiento y almaenamiento de informaion.
Capaidad de reoger y almaenar automatiamente datos de los registros
(CR, IS, ER).
Mantemiento mas ompleto y sistematio de los registros (CR, ER).
Capaidad mejorada de registro en terminos de espaio y ostos.
Estandarizaion del mantemiento de registros (CR, IS).
Aumento de la antidad de datos que se pueden almaenar por registro (CR,
IS).
Aumento en la seguridad en el almaenamiento de registros (ER, CR, MC).
Mejora en la portabildad de los registros (IF, CR, IS).
Beneios en las tareas de busqueda de registros.
Reogida ma rapida de registros (IS).
Capaidad mejorada de aeso a registros en base a datos grandes (IF).
Capaidad mejorada de ambiar registros en bases a datos (IF, CR).
Capaidad de enlazar emplazamientos que neesitan apaidad de busqueda
a traves de teleomuniaiones (IF, IS).
Capaidad mejorada de rear registros de aeso a registros y por quien (ER,
MC).
Capaidad de haer auditora y analizar las atividades de busqueda de re-
gistros (MC, ER).
Beneios en la apaidad de reestruturaion del sistema.
Capaidad de ambiar simultaneamente lases enteras de registros (IS, IF,
CR).
Capaidad de mover grandes arhivos de datos (IS, IF).
Capaidad de rear nuevos arhivos inorporando aspetos de otros arhivos
(IS, IF).
Beneios en la apaidad de analisis y simulaion.
Capaidad de realizar simultanea y rapidamente alulos omplejos.
Capaidad de rear simulaiones de fenomenos omplejos para responder a
preguntas del tipo >Que pasara s . . . ?
Capaidad de agregar grandes antidades de datos utiles para la planiaion
y toma de deisiones (MC, IF).
Beneios en el ontrol de proesos y los reursos.
Reduion de la neesidad de fuerza de trabajo en el proeso y ontrol de
reursos (CR).
Capaidad mejorada de sintona nal de proeso, omo el de las lneas de
montaje (CR, MC, IS, ER).
Capaidad mejorada de mantener una supervision ontnua de los reursos
(MC, ER,IF).
*Abreviaturas: CR=Reduion o eliminaion de ostos; ER=Reduion de errores; IF= inre-
mento de exibilidad; IS=Aumento del ritmo de la atividad; MC=Mejora en la planiaion
o ontrol de gestion.
Cuadro 1: Algunas variables para medir los beneios en proyetos IT.
raion de lo invertido, un punto de beneio
ero y un perodo de rentabilidad.
Implantaion de un sistema
de ostos totales de alidad
El objetivo de un sistema de gestion de
ostos es jar los objetivos fundamentales
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Posibles Costos de un Sistema de Informaion
Costos de elaboraion
Costo de onsulta
Costo de alquiler o ompra de los equipos
Costo de modiaion del emplazamiento de los equipos (aire aondiionado,
seguridad, et.)
Costo del apital
Costo de gestion y de personal
Costos de puesta en marha
Costo del software del sistema operativo
Costo de la instalaion de los equipos omuniaiones (lneas telefonias y de
datos)
Costo del personal para la puesta en marha
Costo de ontrataion de personal y alquileres
Costo de interrupion de en el resto de la organizaion
Costos de gestion neesarios para dirigir la atividad iniial
Costos relaionados on el proyeto
Costos de adquisiion del software de apliaion
Costos de las modiaiones del software para que enajen on los sistemas
loales
Costos de personal, gastos generales, et. del desarrollo de apliaiones intenas
Costos de entrenamiento del personal en el uso de las apliaiones
Costos de reogida de informaion y proedimiento de instalaion
Costos de preparaion de la doumentaion
Costos de supervision del desarrollo
Costos del proeso
Costos de mantenimiento del sistema (hardware, software e instalaiones)
Costos de suministros (eletriidad, telefono, et.)
Costos de depreiaion del hardware
Costos del personal involurado en la gestion de los sistemas de informaion,
operaion y atividades de planiaion
Cuadro 2: Algunas variables para medir los ostos en proyetos IT.
del sistema: metodos de jaion de objeti-
vos. Las etapas que se desriben a ontinua-
ion son indiativas ya que se tienen que
adaptar a ada aso onreto.
Primera Etapa: Motivaion de la al-
ta direion y del departamento de
ontabilidad. Para que el sistema de
Costos de la alidad pueda implantarse
on exito es impresindible que no se
trate de un apriho del departamento
de alidad. Tiene que tratarse de una
aion apoyada rmemente por la alta
direion de la empresa. Una vez que
se uenta on el apoyo inondiional
de la alta direion tambien es impres-
indible onvener al departamento de
ontabilidad. Este departamento es el
que tiene aeso a la mayora de da-
tos sobre los Costos de la alidad y
de la no-alidad, as omo los medios
informatios y humanos para tratar-
los. Es muy onveniente que las perso-
nas del departamento de ontabilidad
esten motivadas para que la implanta-
ion del sistema sea un exito.
Segunda Etapa: Analisis del siste-
ma de Costos atual. Antes de dise~nar
ualquier sistema hay que empezar por
analizar las araterstias de lo que
ya se tiene. El sistema ontable exis-
tente tiene y/o suministra datos sobre
Costos de alidad. Es habitual que en
ualquier empresa se disponga de da-
tos sobre:
 Costos del departamento de ali-
dad: sueldos y argas soiales de
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los empleados del departamento,
material de oina y otros ostos
asignados al departamento. Estos
ostos suelen ser ostos de pre-
venion.
 Asesoras externas en materia de
alidad, onfeion de manuales,
auditorias y otros estudios. Estos
ostos suelen ser de preven-
ion y de evaluaion.
 Investigaiones de merado inter-
nas o externas. Estas atividades
tambien pueden onsiderarse o-
mo ostos de prevenion o de
evaluaion.
 Costos de laboratorio y de ensa-
yos y pruebas, internos o exter-
nos, normalmente son ativida-
des de evaluaion.
 Costos de formaion: tanto los
pagados a empresas omo los
que se produen internamente.
La formaion es una atividad de
prevenion aunque la formaion
para la inspeion o revision se
asignara a evaluaion.
 Costos del serviio posventa:
sueldos y argas soiales de
los empleados del departamento,
desplazamientos, dietas, materia-
les y otros onsumos. Estos os-
tos se asignan a fallos externos.
 Cantidades satisfehas en on-
epto de garantas e indemniza-
iones a lientes por produtos
defetuosos. Tambien tienen la
onsideraion de ostos de fallos
externos.
 Costos de pleitos y proedimien-
tos judiiales, que tambien son
ostos de fallos externos.
Terera Etapa: Propuesta del siste-
ma de ostos totales de la alidad. La
propuesta tiene que ontar on la par-
tiipaion de todos los departamentos
impliados. Como mnimo han de in-
tervenir personas de los departamentos
de alidad, ontabilidad, produion,
informatia y marketing. Este sistema
tiene que denir los aspetos siguien-
tes:
 Tipos de ostos de prevenion,
evaluaion y fallos.
 Asignaion de los ostos de ali-
dad y de no-alidad por seio-
nes, departamentos o produtos.
 Inputs del sistema. Es deir,
que datos se preisan para prepa-
rar los ostos totales de alidad.
 Outputs del sistema. Se trata de
exponer los informes que gene-
rara el sistema
 Medios humanos preisos y for-
maion requerida para poder de-
sarrollar las atividades previs-
tas. Tambien hay que denir el
responsable del suministro de a-
da tipo de informaion.
 Perodo en el que se ha de sumi-
nistrar ada informaion y desti-
natario de la misma.
 Medios materiales neesarios.
 Forma de alulo de los ostos
tangibles, tanto de alidad omo
de no-alidad
 Forma de alulo de los ostos in-
tangibles de la no-alidad: perdi-
da de ventas por la mala imagen
que produen los fallos, absentis-
mo a ausa de la desmotivaion
por aidentes o fallos.
 Conexiones entre el departamen-
to de alidad y el de ontabilidad,
as omo otros departamentos de
la empresa en relaion on el sis-
tema de ostos totales de alidad.
Cuarta Etapa: Prueba piloto del sis-
tema. Antes de implantar el sistema en
toda la empresa es onveniente haer
una prueba piloto on algun produto,
un departamento o una fabria de la
empresa. Esta prueba debe haerse en
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aquella parte de la empresa en que ha-
ya mas probabilidades de que el siste-
ma sea un exito. Estas probabilidades
dependeran tanto de las araterstias
objetivas de la parte seleionada, en
uanto a la informaion existente y la
diultad en obtener la que falta, o-
mo el apoyo de sus responsables al sis-
tema de ostos totales de alidad. Es
importante que se trate de una parte
de la empresa en la que puedan obte-
ner datos ables y sea posible reduir
los ostos a orto plazo.
Quinta Etapa: Evaluaion de la
prueba piloto. A los poos meses de
iniiar la prueba piloto ya se pueden
evaluar los puntos fuertes y debiles del
sistema. Es el momento de empezar a
orregir los fallos del sistema y de des-
artar aquella informaion que no sea
relevante, a lo largo de los primeros
meses para introduir mejoras.
Sexta Etapa: Apliaion del sistema
a otras partes de la empresa. Cuando el
sistema ya ha sido orregido y probado
graias a la prueba piloto, y ya se han
demostrado los primeros beneios, es
el momento de organizar la implanta-
ion al onjunto de la empresa. Esto no
suele produirse antes de un a~no desde
el iniio de la prueba piloto.
Septima Etapa: Implantaion de un
ontrol presupuestario a los ostos to-
tales de la alidad. Cuando el siste-
ma de ostos ya ha funionado duran-
te un a~no en toda la empresa, ha lle-
gado el momento de onfeionar un
presupuesto para ada osto de alidad
y no-alidad. De esta forma, se pue-
de no solo alular los ostos reales si-
no tambien ompararlos on los ostos
previstos o presupuestados. El ontrol
y analisis de sus desviaiones es una de
las formas mas efetivas para empezar
a reduirlos.
Beneios y ostos
Retorno real
El primer beneio del SPI (Software
Proess Improvement) es que hae pensar
aera de lo que se esta haiendo y por
que se lo esta haiendo. Usualmente el Trig-
gers SPI es utilizado para reduir la basura
en tiempo y esfuerzo.
Algunas formas en que el SPI puede be-
neiar sin depender de un inentivo nan-
iero estrito para mejorar, son:
El dereimiento de la onanza en
probar la alidad. Las revisiones llegan
a ser una parte integral del proeso a
traves del ilo de vida.
Mejora el trabajo de equipo. La o-
muniaion entre el proeso usuarios,
gerentes, desarrolladores del proeso y
lientes, es mas eaz.
Trabajo reduido. Identia y elimina
los problemas lo mas temprano posi-
ble.
Costo de desarrollo reduido. Desarro-
llar menos y reusar mas.
Presupuestos y horarios mejorados.
Estabilizar las atividades desarrolla-
das, y por lo tanto, onoer que medir,
uando medirlo y omo usar la infor-
maion.
Mejorar el uso de las herramientas. Las
herramientas orretas pueden ser se-
leionadas en el primer momento para
ajustar el proeso que se onoe y que
sera usado.
Iniiar mas rapido el proyeto. El pro-
yeto puede onstruirse sobre una his-
toria doumentada que haya sido he-
ha en el pasado.
Atuar para reduir estos ostos, signia
que se esta dispuesto a pagar el orto orden
de los ostos de los suministros, tratando
on la disiplina adiional en el proeso del
software.
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Resultados de proeso del mejora-
miento doumentado
Hay muhas diultades on la oleion
de datos en el mejoramiento del proeso. Al-
gunas de las razones del por que hay muy
poos datos disponibles, son:
Muhas ompa~nas no mantienen los
datos al omienzo, uanto tiempo es-
ta toma para desarrollar el software o
uantos bugs hay en su software.
No hay una manera estandar de medir
ningun osto o beneio.
Calulo del retorno de la inversion
El proeso de determinar el osto y aho-
rro de un proeso de software aumenta el
esfuerzo, en el ual se inluye:
Traslado de las metas organizadas y
objetivos dentro de las araterstias
de los produtos de software.
Consideraion de las atividades de
mejoramiento de proesos que ayu-
daran a rear estas araterstias en
su software.
Si el software neesita ser mas ona-
ble para un ambiente rtio seguro, se
neesitara desarrollar mas pruebas ex-
tensas.
Estableimiento de un osto baseline
del proeso de software.
Determina el osto del mejoramiento
de las atividades Vs. Los errores que
resultan de los ambios.
Estas diferenias de ostos o ahorros
son usualmente el resultado del traba-
jo reduido, menos esfuerzo para pro-
duir un item, aumentar la produti-
vidad o reduir el osto del manteni-
miento. Costos de SPI: la suma de os-
tos no orrientes mas la suma de los
ostos orrientes.
Produtividad aumentada.
Deteion del error y orreion de la
reduion de errores.
Disminuion de mantenimiento y tra-
bajo de garanta.
Eliminando pasos extras.
Ahorro de SPI: la suma de ahorros de en-
ontrar los errores + tempranos + ome-
tiendo menos errores + haer el proeso mas
eiente o efetivo + disminuir el osto de
garanta y mantenimiento + inrementar la
produtividad.
SPI beneios index = SPI ahorros / SPI
ostos
Consideraiones nales
A medida que se profundiza en el osto
de la alidad y ostos en proyetos IT ine-
vitablemente se tiene que avanzar en tres
ambitos:
i. La naturaleza del sistema ontable de la
ompa~na, a n de que las uentas uti-
lizadas respondan a los requerimientos
de informaion para la alidad.
ii. La identiaion de todos los ostos aso-
iados on la funion de alidad as o-
mo los reportes paralelos que apoyan a
otras funiones.
iii. El onepto de un optimo para los os-
tos de alidad.
Las dos fases mas onvenientes de un pro-
grama de mejora de ostos de alidad seran
las siguientes:
a) Estimar los ostos de alidad de un
momento dado, a n de utilizar la in-
formaion para justiar un programa
de mejora de ostos de alidad, y re-
duion de sus propios ostos.
b) Medir los ostos de alidad y difundir-
los, busando que su onoimiento por
parte de los diretivos estimule la toma
de deisiones y la onienia de aque-
llos que deben ser evitados.
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Glosario de tipos de ostos de
alidad mas usuales (2)
Costos por fallas internas
Desehos. Perdida neta en mano de
obra y materiales resultante de defe-
tos que no pueden ser utilizados ni re-
parados eonomiamente.
Trabajos de reelaboraion. Costos
de orregir defetos a n de haer los
produtos aptos para el uso. A vees
esta lase de ostos es ampliada para
inluir operaiones extras readas pa-
ra resolver una epidemia de defetos
o suplementos espeiales en las piezas,
previstos para nes similares.
Doble ensayo. Costo de la segunda
inspeion o ensayo de los produtos
que han tenido que ser reelaborados o
reparados.
Tiempo de paro. Costo de las ins-
talaiones paradas a onseuenia de
defetos (p. e., maquinas impresoras
rotativas paradas debido a rotura de
papel, aviones parados debido a la in-
abilidad).
Perdidas de rendimiento. Costos
por rendimientos bajos en proesos que
los podran tener mas altos mejoran-
do los ontroles. Inluye el "sobrelle-
nado"de envases (que van a lientes)
debido a la variabilidad en el equipo
de llenado y mediion.
Gastos de disposiion. Esfuerzo re-
querido para determinar si los produ-
tos no onformes son utilizables y de-
idir su disposiion nal.
Costos por fallas externas
Atenion de relamaiones. Todos
los ostos de investigaion y atenion
de quejas justiadas atribuibles a pro-
dutos o instalaion defetuosos.
Material devuelto. Todos los ostos
asoiados a la reepion y sustituion
de produtos defetuosos devueltos a
los proveedores.
Gastos de Garanta. Todos los os-
tos impliados en el serviio a los lien-
tes de auerdo a los ontratos de ga-
ranta.
Conesiones. Costos de negoiaio-
nes hehas a lientes debido a produ-
tos fuera de norma que son aepta-
dos por el liente omo tales. Inluyen
perdidas en ingresos debido a produ-
tos degradados para la venta omo de
\segunda".
Costos de Valoraion
Veriaion de la reepion. Costo
de determinar la alidad de los produ-
tos de los proveedores, sea por inspe-
ion a su reepion, por inspeion en
origen u otros metodos de vigilania.
Inspeion y Prueba. Costos de
ontrolar la onformidad del produto
a todo lo largo de su proeso de fabri-
aion, inluyendo la aeptaion nal
y el ontrol de embalaje y expediion.
Inluye los ensayos de vida util, am-
bientales y de abilidad. Tambien en-
sayos hehos por exigenia del liente
antes de enviar el produto a este.
Mantenimiento de la preision del
equipo de prueba. Inluye el osto
operativo del sistema que mantiene a-
librados los instrumentos y equipo de
mediion.
Materiales y serviios onsumi-
dos. Inluye el osto de los produ-
tos onsumidos en las pruebas destru-
tivas, materiales onsumidos, uando
sean importantes.
Evaluaion de existenias. Inluye
los ostos de probar produtos almae-
nados en destino o en los propios alma-
enes para evaluar su posible degrada-
ion.
\bedini"
2004/6/7
page 444
i
i
i
i
i
i
i
i
444  Alejandro Bedini G.: Las variables de ostos de alidad. . .
Costos de Prevenion
Planiaion de la alidad. Se in-
luye aqu la amplia gama de ativida-
des que forman oletivamente el plan
general de alidad de la ompa~na, pla-
nes de inspeiones, de abilidad, el
sistema de datos, manuales y proedi-
mientos, et.
Revision de nuevos produtos. In-
luye la orreion de propuestas de
ofertas, evaluaion de nuevos dise~nos,
preparaion de programas de prueba
y experimentaion y otras atividades
de alidad asoiadas on el lanzamien-
to de nuevos dise~nos.
Adiestramiento. Costos de progra-
mas de adiestramiento para lograr y
mejorar los niveles de alidad, no im-
porta que departamento sea el que re-
iba el adiestramiento.
Control de proeso. Inluye aquella
parte del ontrol de proesos realizada
para lograr la adeuaion al uso, sepa-
rada del logro de produtividad, segu-
ridad, et. (Esta separaion a menudo
es difil).
Obtenion y analisis de datos de a-
lidad
Informes de alidad. Inluye el tra-
bajo de resumir y proporionar infor-
maion sobre alidad para la media y
alta direion.
Proyetos de mejora. Inluye el tra-
bajo de estruturar y desarrollar pro-
gramas de evoluion a nuevos niveles
de realizaion. Por ejemplo: programas
de prevenion de defetos, programas
de motivaion, et.
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